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Directives d'évaluation des prestations


Numéro de module	437
Titre du module	Travailler dans le support.
Titre	DEP Module 437-2 - 3 Eléments - Dossier de formation/procès-verbal/portfolio, Présentation des résultats d'un travail, Travail pratique de mise en oeuvre


	
Aperçu	EP en trois parties.Elaborer un Wiki, élaborer des documents de cours en équipe, examen écrit individuel


Nombre d'éléments	3
Numéro de l'élément	1

Description	Les personnes en formation élabore, durant le semestre, une documentation de cours en tant que Wiki. A cet effet, la personne en formation doit en particulier montrer le chemin parcouru pour acquérir les compétences et saisir les connaissances acquises.

Objectifs opérationnels
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.
2	Saisir, traiter, documenter ou faire suivre de manière exhaustive les demandes du client dans le 1er niveau d’assistance.
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
6	Préparer, documenter et communiquer des solutions aux pannes en fonction des groupes ciblés.

Forme de l'épreuve	Dossier de formation / procès-verbal / portfolio

Pondération en %	30
Durée indicative (recommandation)	2

Critères d'évaluation.	Exhaustivité du WikiCapacité de réflexion des thèmesUtilisation du langage professionnelDéroulement du HelpdeskOrganisationImagesSLADisponibilité, engagement, maintient du travail

Moyens d'aide	Logiciel Wiki, documents, Internet

Relation à la pratique	Les personnes en formation doivent souvent réaliser un Wiki contenant des informations importantes dans le cadre de l'entreprise.


Nombre d'éléments	3
Numéro de l'élément	2

Description	Les personnes en formation élaborent les thèmes en équipe: techniques d'interrogation, support téléphonique, stratégies de résolution des problèmes et comportement vis à vis du client. A cet effet, ils élaborent des documents de cours et forment ensuite d'autres personnes.

Objectifs opérationnels
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
5	Analyser des pannes et amener, documenter des solutions avec des méthodes appropriées.

Forme de l'épreuve	Présentation des résultats d'un travail

Pondération en %	30
Durée indicative (recommandation)	6

Critères d'évaluation.	Les documents de cours seront évalués selon les critères suivants:- Exhaustivité des documents de cours- Profondeur des thèmes- Capacité de réflexion des thèmes- Utilisation du langage professionnel- Organisation- Images- Disponibilité, engagement, maintient du travail3 points pour chaque critère d'évaluation

Moyens d'aide	Documents, Internet

Relation à la pratique	Les personnes en formation dans être en mesure d'élaborer des modes d'emploi pour les clients ou collègues de travail, et d'en assurer le support.


Nombre d'éléments	3
Numéro de l'élément	3

Description	Afin de s'assurer que les compétences ont été bien acquises, la troisième partie comprend un travail pratique de mis en oeuvre.Les personnes en formation élaborent durant le semestre une organisation de support pour une entreprise informatique fictive. A cet effet, elles installent et configurent aussi un outil pour l'attribution du ticket.L'examen prend en considération si cet outil a été correctement configuré. Vérifie si les personnes en formation appliquent correctement l'outil et déroule un processus complet du support. A cet effet, il faut que le ticket soit saisi correctement avec un SLA, puis transmit plus loin, résolu et répondu. Ensuite, une entrée dans la FAQ doit être saisie en partant du ticket et qui sera publiée.

Objectifs opérationnels
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.
2	Saisir, traiter, documenter ou faire suivre de manière exhaustive les demandes du client dans le 1er niveau d’assistance.
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
4	Préparer et répondre aux demandes du 3e niveau d’assistance et introduire dans le processus du support.
5	Analyser des pannes et amener, documenter des solutions avec des méthodes appropriées.
6	Préparer, documenter et communiquer des solutions aux pannes en fonction des groupes ciblés.

Forme de l'épreuve	Travail pratique de mise en oeuvre

Pondération en %	40
Durée indicative (recommandation)	4

Critères d'évaluation.	Catalogue des critères.

Moyens d'aide	Fiches de travail remplies, environnement d'apprentissage, matériel d'enseignement, Internet

Relation à la pratique	S'assurer que les compétences sont acquises et que la configuration pratique ait été mise en oeuvre correctement.



	Copyright ICT-Berufsbildung Schweiz

	1
	info@ict-berufsbildung.ch
www.ict-berufsbildung.ch




	Copyright ICT-Berufsbildung Schweiz

	2
	info@ict-berufsbildung.ch
www.ict-berufsbildung.ch



image1.png
ICT Berufshildung
Formation professionnelle
Formazione professionale




